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Klachtencommissie Centraal Bureau Klachtenmanagement in de Zorg
Antwoordnummer 570
4200 WB  GORINCHEM
Telefoonnummer: 0183 – 68 28 29
e-mailadres: klachtencommissie@ckbz.nl


Het indienen van een klacht bij de Klachtencommissie 
Het Centraal Bureau Klachtenmanagement in de Zorg (CBKZ) is een externe klachtencommissie. Deze commissie behandelt klachten die niet in onderling overleg zijn opgelost. De commissie doet alleen een uitspraak of zij een klacht wel of niet gegrond vindt.

De commissie behandelt aan haar voorgelegde klachten volgens een reglement. Daarin staat wie een klacht bij de commissie kan indienen en waarover een klacht kan worden ingediend. Ook is hierin beschreven hoe de klachtbehandeling verloopt.

U kunt het klachtenreglement raadplegen via www.mooisociaal.nl/klachtenprocedures.

Een paar praktische punten
Wilt u een klacht aan de commissie voorleggen? Lees dan eerst deze punten:

1. Hoe dient u een klacht in?
Door het schrijven van een klachtbrief, die u (bij voorkeur) per e-mail verstuurt naar CBKZ. Voor contactgegevens, zie boven.
U kunt een klachtformulier invullen (zie bijlage) of u kunt zelf een klachtbrief opstellen. 

Als u ervoor kiest om zelf een brief op te stellen, houd u dan rekening met de volgende aandachtspunten:
· Vermeld uw contactgegevens (telefoonnummer en e-mailadres) en, als u de klacht namens iemand anders indient, om wie het gaat.
· Formuleer de klacht concreet, duidelijk en bondig.
· Houd uw klachtbrief overzichtelijk. Breng een duidelijke structuur aan.
· Beschrijft u een situatie waarover u niet tevreden bent? Vat uw klacht dan aan het einde samen.
· Zijn er meerdere situaties waarover u niet tevreden bent? Vat uw klachten dan per onderdeel samen.
· Verwijst u in uw klachtbrief naar bijlagen? Voeg die dan alstublieft duidelijk genummerd toe. 
· Beschrijf wat u met de klacht wilt bereiken. Het is goed om daarbij te bedenken dat een klachtenprocedure geen rechtszaak is. Dit betekent dat er geen eis, veroordeling of vonnis wordt uitgesproken. U kunt de commissie alleen vragen om een oordeel of uw klacht wel of niet gegrond is.

Heeft u hulp nodig bij het formuleren van uw klacht of in de klachtenprocedure zelf? Kijk op www.mooisociaal.nl/klachtenprocedures bij welke vertrouwenspersoon u hiervoor terechtkunt.
U kunt ook bij een onafhankelijke cliëntondersteuner (OCO) van uw gemeente terecht.

2. Hoe verloopt de procedure na ontvangst van uw klacht?
De medewerker of organisatie tegen wie de klacht is gericht (beklaagde), zal schriftelijk op uw klacht reageren. Dit wordt een verweerschrift genoemd. Deze reactie wordt door de commissie aan u toegezonden.

3. Vertrouwelijkheid
· De commissie correspondeert per beveiligde e-mail. Houd er rekening mee dat mails van de commissie aan het door u gebruikte e-mailadres alleen voor u bedoeld zijn.
· De commissie correspondeert alléén met u en met de beklaagde(n). Wilt u dat iemand een kopie van berichten aan u ontvangt (bijv. een vertrouwenspersoon), dan moet u daar zelf voor zorgen. U bent daar ook zelf verantwoordelijk voor. Houd altijd rekening met de vertrouwelijkheid van de stukken en de correspondentie.
· Documenten en informatie die u voorlegt aan de commissie, worden door de commissie gedeeld met degene waar u over klaagt en andersom. Het is niet mogelijk iets aan de commissie voor te leggen dat niet gedeeld mag worden.

4. Hoorzitting
· Na ontvangst van uw klachtbrief en het verweerschrift volgt een gezamenlijke hoorzitting. Tijdens deze hoorzitting zal de commissie u en de beklaagde(n) gelegenheid geven om over de klacht en het verweer te praten en vragen van de commissie te beantwoorden.
· Als u -om belangrijke redenen- toch verhinderd bent, laat dit dan zo snel mogelijk weten aan de secretaris van de commissie. Als een verhindering niet tijdig is gemeld, gaat de hoorzitting gewoon door.

5. Termijnen
· Het verloop van de procedure is mede afhankelijk van de agenda’s van de betrokkenen en kan gevolgen hebben voor de termijnen die in het reglement worden genoemd.
· U kunt daar zelf invloed op uit oefenen door tijdig te reageren en beschikbaar te zijn voor de hoorzitting.

6. Uitspraak
· De commissie geeft een oordeel of een klacht wel of niet gegrond is. Ook kan de commissie een of meerdere aanbevelingen doen. Zij kan geen sancties of maatregelen opleggen.
· De commissie geeft haar oordeel (en eventuele aanbevelingen) in de vorm van een uitspraak.
· Tegen de uitspraak staat geen ‘hoger beroep’ open. Er kan niet naar aanleiding van de uitspraak met de commissie worden gecorrespondeerd.
· Het bestuur van Mooi Sociaal deelt aan de klager, de beklaagde en de commissie mee of hij naar aanleiding van het oordeel van de commissie maatregelen zal nemen en zo ja, welke. 

Heeft u nog vragen over deze klachtenregeling? Neem dan contact op met Mooi Sociaal via klacht@mooisociaal.nl. Of mail uw vraag naar het secretariaat van de commissie via klachtencommissie@ckbz.nl.
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